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摘要 : [目的 /意义 ] 从 游客 视角 构建 旅游 与 情 


求 ， 有 效 提升 旅游 品质 。 [方法 / 过程] 根据 顾客 


块 、 旅 游 企业 行业 与 情 分 析 模 块 和 侍 情 预警 等 
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SEHE RUEDA IRR dt 


MERA, HRR A AFR, AIRRA 
满意 度 和 用 户 体验 理论 、 旅 游 供应 链 理 论 ， 以 及 与 情 危 
机 预警 和 响应 理论 构建 旅游 与 情 预 警 体系 ， 分 为 3 个 模块 ， 分 别 是 : 游客 与 情 信息 


息 实 时 采集 模 


设立 模块 。 同 时 ， 还 以 苏州 旅游 业 为 例 进行 实证 研究 ， 检 
结论 ] 对 旅游 剑 情 预警 的 有 效 实施 和 利用 提出 两 点 建议 : 


旅游 企业 应 加 强 质量 控制 ; 行业 管理 部 门 应 明确 安全 底线 ， 强 化 部 门 融合 。 


关键 词 : SUM 信息 组 织 预警 体系 旅游 
分 类 号 : C912.63 


引用 格式 : R, FAX. 面向 品质 旅游 的 与 情 预 警 体系 构建 [/OL]. 知识 管理 论坛 2016, 1(5): 324- 


335[ 引用 日 期 ]. http://www.kmf.ac.cn/p/1/54/. 


@5| 言 

随 着 经 济 的 发 展 ， 旅 游 日 渐 成 为 普通 大 众 
的 一 项 消费 活动 。2014 年 ， 国 内 旅游 人 均 花 费 
839.7 25, 同比 增长 约 4.2%。 同 时 ， 国 内 旅游 
人 数 增长 迅速 ， 根 据 《 中 国旅 游 统 计 年 鉴 》 显 
示 ，2012 年 已 突破 28 亿 人 次 ， 约 为 2005 4 Bs] 
内 游人 数 的 1.3 f. 02014 年 春节 黄金 周期 
间 ， 我 国共 接待 游客 达 2.31 亿 人 次 ， 同 比 增长 
12.0%， 旅 游 收入 增长 16.4%”, 2015 年 ， 国 内 
旅游 人 数 达 40 亿 人 次 ， 同 比 增长 10.5%". 4 
而 ， 在 旅游 业 快 速 发 展 的 背后 ， 也 势必 会 存在 
一 些 问 题 。2014 年 3 月 8 日 发 生 的 “ 马 航 飞 机 
eB e 但 由 

民众 对 此 事件 的 高 度 关 注 ， 使 得 舆论 风波 不 


断 ， 致 使 马 航 产品 最 终 被 停 售 ， 同 时 马来西亚 
旅游 也 降 至 了 冰点 外 。 由 此 可 见 ， 旅 游 业 作为 一 
个 综合 性 的 行业 ， 其 发 展 很 大 程度 上 会 受到 社 
会 与 论 的 影响 。 虽 然 ， 我 国政 府 很 早 就 意识 到 

盟 情 监测 的 重要 性 ， 并 将 其 作为 政府 工作 的 一 
部 分 。 例如 ， 在 两 会 期 间 ， 人 大 代表 利用 微 博 
与 民众 互动 ， 广 泛 听取 民意 。 福 建 省 旅游 局 已 
于 2014 年 2 月 启用 与 情 监测 系统 ， 进 一 步 提 升 
游客 满 en 但 是 ， 与 情 
在 旅游 行业 管理 部 门 的 应 用 有 待 进一步 的 加 强 。 
bud e 1 
旅游 企业 和 行业 管理 部 门 做 到 及 时 关注 与 情 信 
息 ， 减 少 旅游 纠纷 和 旅游 安全 事故 的 发 生 ， 提 
高 游客 的 满意 度 

我 国 在 2009 年 已 颁布 《国务 院 关 于 加 快 发 
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展 旅游 业 的 意见 》， 力 争 到 2020 年 实现 我 国旅 
游 产 业 质量 基本 达到 世界 旅游 强国 水 平 "。 其 
中 重点 指出 以 游客 满意 度 为 基准 ， 以 信息 化 为 
主要 途径 ， 全 面 提高 旅游 服务 质量 。 然 而 ， 随 
着 旅游 市 场 的 乏 荣 、 旅 游 产 品 的 丰富 、 游 客 维 
权 意 识 的 增强 ， 游 客 的 需求 由 “走马 观 花 ”向 “ 深 
度 旅游 "路 进 ， 更 加 追求 个 性 化 、 多 元 化 和 高 品 
质 的 旅游 产品 与 服务 。 游 客 在 活动 中 不 再 是 被 
动 地 接受 者 而 是 积极 主动 地 参与 者 、 体 验 者 。 
这 就 要 求 我 们 时 刻 关 注 游 客 的 动态 ， 及 时 全 面 
捕捉 游客 的 各 项 信息 ， 进 行 有 效 地 分 析 ， 建 立 
完整 的 与 情 预 警 体系 ， 营 造 良好 的 行业 氛围 ， 打 
造 高 品质 的 旅游 产品 与 服务 。 


O 基于 游客 视角 的 与 情 预 竺 体系 研 


目前 ， 国 内 外 对 于 旅游 与 情 预 警 的 研究 多 
集中 于 宏观 层面 的 旅游 预警 机 制 的 建立 ， 例 如 
攀 志 勇 提出 建立 完善 的 旅游 预警 机 制 "， 霍 松涛 
提出 建立 基于 生态 学 的 旅游 预警 指标 体系 中， 刘 
红 芳 提出 构建 景区 预警 系统 "， 谢 朝 武 提出 构建 
旅游 安全 预警 体系 "等 。 有 少 部 分 学 者 从 旅游 
和 危机 事件 的 视角 构建 僵 情 监测 指标 体系 ， 如 付 业 
ij UH, deua O 等 学 者 针对 危机 事件 从 与 情 主 
体 、 与 情 客体 和 舆情 本 体 3 个 维度 构建 与 情 监测 
预警 指标 体系 。 本 文 从 游客 的 视角 出 发 ， 及 时 监 
测 游客 信息 , 试图 构建 完善 的 旅游 与 情 预警 体系 。 

在 整个 旅游 活动 中 ， 游 客 扮演 着 主体 的 
角色 ， 一 切 活动 都 是 围绕 着 游客 而 展开 ， 游 
客 是 否 满意 直接 关系 到 旅游 活动 是 否 成 功 ， 决 
定 着 旅游 活动 能 否 持续 开展 。 政 府 和 企业 实 
现 旅游 业 发 展 战略 的 过 程 就 是 满足 旅游 者 需 
求 的 过 程 中 。 然 而 ， 政 府 主管 部 门 在 此 过 程 中 
发 挥 着 各 自 不 同 的 作用 ， 如 物价 局 负责 景区 门 
票 的 价格 监控 ， 工商 局 负责 旅游 企业 的 工商 营 
业 执 照 审 核 等 ， 任 何 一 个 部 门 的 缺失 都 会 使 得 
整个 旅游 行业 陷入 困境 。 要 想 提 高 整个 旅游 活 
动 的 满意 度 ， 必 须 将 各 个 管理 部 门 的 不 同 职能 
相 联 合 ， 而 能 够 将 这 些 部 门 紧 紧 联合 在 一 起 的 
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就 是 "游客 "。 因 为 ， 游 客 在 旅游 活动 中 处 于 中 
心地 位 。 若 能 即时 、 深 入 地 认识 旅游 者 的 态度 、 情 
感 、 行 为 倾向 ， 则 有 利于 适时 、 合 理 地 调整 旅 
游 整 体 生产 服务 系统 ， 确 保 游 客 在 实地 旅游 后 
的 感受 价值 等 于 或 优 于 其 心理 预期 价值 。 由 此 
可 见 ， 把 握 游 客 的 真实 需求 是 发 展 旅游 业 重 点 
之 一 。 但 是 ， 随 着 社会 收入 水 平 的 提高 、 现 代 
化 交通 工具 的 完善 ， 加 之 《中 华人 民 共 和 国旅 
游 法 》 的 实施 ， 旅 游 产 品 报价 集体 上 涨 ， 团 队 
游 正 向 散 客 游 转变 ， 游 客 的 需求 更 加 个 性 化 、 多 
元 化 ， 为 深入 了 解 游 客 的 需求 增加 了 难度 。 这 
就 要 求 我 们 以 游客 为 信息 源 ， 收 集 各 种 能 够 体 
现 游客 认 知 、 态 度 、 情 感 和 行为 倾向 的 信息 ， 并 
建立 一 套 完整 的 奥 情 预警 体系 ， 预 防 旅游 安全 
事件 及 旅游 纠纷 的 发 生 ， 提 高 旅游 品质 。 


O 游客 视角 下 旅游 奥 情 预警 体系 的 
相关 理论 分 析 


3.1 顾客 满意 度 和 用 户 体验 理论 

1965 年 ，R. N. Cardozo 最 早 提出 顾客 满意 
度 概念 ， 认 为 顾客 满意 度 是 对 顾客 满意 程度 的 
量化 描述 ， 是 顾客 接受 产品 和 服务 的 实际 感受 
与 期 望 比较 的 结果 程度 中 。 由 顾客 满意 度 这 一 
根本 词 源 而 引申 出 的 游客 满意 度 概念 ， 最 早 是 
由 S. Hartman 提出 ， 他 认为 游客 满意 度 包 含 认 
知 、 情 感 、 系 统 3 个 部 分 "中 。 随 后 ， 众 多 学 者 
从 心理 学 、 经 济 学 和 管理 学 角度 ， 对 游客 满意 
度 进行 多 维度 的 阐述 。 目 前 ， 国 内 外 学 术 界 尚 
未 对 游客 满意 度 这 一 概念 形成 统一 界定 。 现 有 
定义 大 多 建立 在 期 望 差异 理论 基础 上 ， 即 认同 
游客 满意 度 是 游客 的 旅游 期 望 与 旅游 体验 相 比 
较 的 结 

而 对 于 “体验 ”这 一 词 ， 最 早出 现在 阿尔 。 托 
夫 勒 所 著 的 《未 来 经 济 》 一 书 中 ， 他 指出 体验 
产业 将 成 为 未 来 经 济 发 展 的 支柱 5。 旅游 行业 
作为 体验 产业 的 典型 代表 ， 游 客 的 体验 好 坏 直 
接 影响 着 游客 的 满意 度 。“ 用 户 体 验 ” 这 一 概念 
最 早 是 由 用 户 体验 设计 师 N. Donald 提出 1。 
ISO 9241-210 标准 对 “用 户 体验 ”的 定义 是 : 人们 
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对 于 正在 使 用 或 期 望 使 用 的 产品 、 系 统 或 者 服 
务 的 认 知 印象 和 回应 中。 其 中 指出 以 人 为 中 心 
设计 的 产品 ， 具 有 更 好 的 可 用 性 和 适用 性 ， 能 
够 更 高 程度 地 满足 用 户 的 需求 ， 有 助 于 客观 上 
的 可 持续 发 展 。 因 此 ， 要 想 实现 品质 旅游 ， 必 
须 重 视 游 客体 验 。 影 响 游 客体 验 的 要 素 诸多 ， 有 
游客 的 个 人 因素 , 包括 受 教育 程度 、 收 入 水 平 、 闲 
上 暇 时 间 、 接 受 新 事物 的 能 力 "" 等 ， 旅 游 目的 地 
形象 ， 游 客 预期 ， 服 务 质量 和 价格 感知 趾 ， 包 
括 住宿、 餐饮、 交通、 景区 (点 )、 购 物 、 娱乐 、 旅 
行 社 、 导 游 和 通讯 等 。 
3.2 旅游 供应 链 理论 

目前 ， 对 于 供应 链 的 定义 国内 学 者 多 采用 
马 士 华 教授 所 提出 的 围绕 核心 企业 ， 通 过 对 信 
息 流 、 物 流 、 资 金 流 的 控制 ， 从 采购 原材料 开 
人 ， 制 成 中 间 产 品 以 及 最 终 产 品 ， 最 后 由 销售 
网 络 把 产品 送 到 消费 者 手中 的 将 供应 商 、 制 造 


旅游 服务 /制造 业 
供应 商 


旅游 服务 /制造 业 
分 销 商 l 


旅游 服务 /制造 业 | 
集成 商 


REPERE 


图 1 旅游 供应 链 模型 


商业 服务 供应 链 中 具体 包括 : 旅游 服务 供 
应 商 、 旅 游 服 务 分 销 商 、 旅 游 服务 集成 商 、 旅 
游 制 造 业 供应 商 、 旅 游 制 造 业 分 销 商 和 旅游 制 
造 业 集成 商 。 旅 游 服务 供应 商 主 要 是 指 提 供 
吃 、 住 、 行 、 游 、 购 、 娱 等 服务 的 企业 ， 如 酒 
店 、 航 空 公司 等 。 旅 游 服务 分 销 商 主要 包括 零 
售 旅行 社 、 旅 游 批发 商 和 专业 旅游 网 站 等 1。 
旅游 服务 集成 商 包括 旅游 经 营 商 、 游 客服 务 中 
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商 、 分 销 商 、 零 售 商 、 直 到 最 终 用 户 ， 连 成 一 
个 整体 的 功能 网 链 结构 模式 P 

然而 在 旅游 供应 链 中 ， 不 再 是 单纯 的 以 企 
业 为 核心 ， 一 切 活动 都 围绕 着 游客 而 展开 。 因 
此 ， 所 有 的 “物流 ”都 是 以 “< 人流” 为 核心 进行 流 
动 站。 与 制造 业 或 其 他 服务 业 相 比 ， 旅 游行 业 
的 供应 链 更 为 复杂 中。 从 旅游 业 的 运行 角度 来 
看 ， 旅 游 供应 链 应 该 包括 旅游 产品 供应 链 、 旅 
游 服务 供应 链 以 及 相关 旅游 产业 供应 链 。 从 游 
客体 验 需求 出 发 ， 则 提出 旅游 目的 地 供应 链 概 
念 。 本 文采 用 后 者 对 旅游 供应 链 的 理解 ， 将 旅 
游 供 应 链 分 为 商业 服务 供应 链 和 公共 服务 供应 
链 ， 而 所 形成 的 网 状 结构 都 是 以 游客 为 中 心 。 
商业 服务 供应 链 中 又 包含 旅游 服务 业 供 应 链 和 
旅游 制造 业 供 应 链 ; 公共 服务 供应 链 主要 包括 
公共 服务 供应 商 、 政 府 主管 部 门 、 社 区 及 其 居 
民 和 行业 协会 外。 如 图 1 所 示 : 


政府 主管 部 门 


公共 服务 供应 商 


BRIEDEERRESUHTT 


OME TARRE RREO. m AUR il des 
业 企 业主 要 是 为 旅游 企业 和 游客 提供 消费 资料 
的 企业 。 公 共 服 务 供应 链 中 涉及 的 政府 部 门 较 
多 , 包括 : 旅游 局 、 交 通 局 、 公 安 局 、 市 容 市 政 、 园 
林 局 、 工 商 局 、 物 价 局 等 。 

3.3 与 情 危 机 预警 和 响应 理论 

与 情 危 机 预警 是 指 从 危机 事件 的 征兆 出 现 
到 危机 开始 造成 可 感知 的 损失 这 段 时 间 内 ， 化 
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解 和 应 对 危机 所 采取 的 必要 、 有 效 行动 和“。 具 
体 的 预警 方法 包括 : 基于 情感 倾向 性 分 析 技术 
的 预警 ， 基 于 网 络 与 情 晴雨 表 的 预警 ， 基 于 指 
标的 预警 体系 ， 基 于 Web 数据 挖掘 的 预警 和 基 
于 模糊 推理 的 网 络 与 情 预 警 等 。 基 于 情感 倾向 
性 分 析 主 要 是 从 民众 发 表 的 言论 中 进行 情感 分 
析 ， 分 析 民 众 的 主观 意向 ， 一 般 可 分 为 3 种 态 
度 ， 即 消极 、 积 极 和 中 立 。 基 于 网 络 与 情 哺 两 
表 的 预警 方法 则 是 从 与 情 危 机 发 生 的 概率 和 影 
响 力 综合 考虑 ， 将 熏 情 危机 分 为 4 个 等 级 ， 危 
险 程 度 由 高 到 低 分 别 为 红色 预警 、 栓 色 预 警 、 黄 
色 预 警 、 蓝 色 预 警 。 根 据 不 同 的 危险 程度 结合 
人 力 、 物 力 综合 考虑 做 出 相应 的 响应 。 基 于 指 


游客 信息 采集 


ChinaXiv 合 作 期 刊 
知识 管理 论坛 , 2016( 5 ):324-335 
DOI; 10.13266/j.issn.2095—-5472.2016.038 


标的 预警 体系 ， 首 先 ， 根 据 需 要 确立 目标 层 ; 其 
次 ， 对 收集 的 数据 进行 过 滤 和 分 析 ， 提 炼 出 各 
项 指标 ， 再 对 指标 进行 分 类 并 归纳 出 准则 层 ; 最 
终 ， 结 合 德尔 菲 法 和 层次 分 析 法 计算 各 项 准则 
及 指标 的 权重 。 


Qi PUE RR 


结合 以 上 理论 构建 旅游 与 情 预警 体系 。 该 
体系 主要 包括 3 个 模块 ， 分 别 是 游客 与 情 信息 
实时 采集 模块 、 旅 游 企业 行业 熏 情 分 析 模 块 和 
熏 情 预警 等 级 设立 模块 。 最 终 目 的 是 实现 在 危 
机 全 面 爆发 之 前 将 信息 提前 发 送 给 有 关 部 门 ， 最 
大 程度 的 降低 其 带 来 的 危害 。 如 图 2 所 示 : 


采集 与 游客 旅行 体验 相关 
的 信息 


横向 采集 : 游客 出 行 基本 信息 
纵向 采集 : 游客 感知 体验 信息 


4.1 游客 与 情 信息 实时 采集 

以 游客 为 中 心 的 互动 式 与 情 预 警 ， 主 要 负 
责 采 集 游客 在 旅行 过 程 中 “ 吃 、 住 、 行 、 游 、 
购 、 娱 ”等 方面 的 信息 ， 并 将 其 分 为 横向 和 纵向 
两 个 维度 。 
鼻 情 信息 的 实时 采集 工作 是 鳞 情 预警 的 第 
一 步 。 将 游客 作为 信息 源 ， 首 先 应 该 明确 信息 
的 监测 区 域 ， 即 游客 信息 的 传播 渠道 。 对 于 传 
播 渠道 ， 可 分 为 网 络 传 播 和 非 网 络 传播 。 网 络 
传播 平台 包括 博客 (Blog)、 网络 论坛 (BBS)、 社 
交 网 站 (CSNS) 、 第 三 方 评论 网 站 等 ， 非 网 络 传 
播 平 台 则 主要 指 传统 的 传播 媒介 ， 包 括 报纸 、 图 
书 、 广 播 、 电 视 等 。 结 合 游客 自身 和 与 情 传 播 
的 特点 ， 以 及 僵 情 信息 获取 的 实时 性 来 看 ， 游 
客 与 情 信 息 的 监测 区 域 可 以 从 游客 、 旅 游 企业 
和 相关 管理 部 门 三 大 主体 出 发 ， 线 上 和 线 下 同 
时 监测 游客 信息 。 以 游客 为 主体 的 有 游客 个 人 


根据 旅游 供应 链 中 的 构成 要 
素 ， 建 立 旅游 企业 和 行业 管 结合 情感 倾向 进行 信息 筛选 。 
理 部 门 的 舆情 分 析 指 标 体系 


一 | 旅游 企业 行业 与 情 分 析 | 一 一 > | 预警 等 级 划分 


数据 处 理 ， 根据 旅游 与 情 分 
析 指 标 ， 对 游客 信息 分 类 ， 


等 级 划分 ， 最 终 计算 指标 预警 
值 ， 将 指标 划分 为 4 个 等 级 。 


图 2 旅游 与 情 预警 体系 构建 思路 


博客 、 微 博 、 空 间 等 ， 以 旅游 企业 为 主体 的 有 
专业 旅游 网 站 、 旅 游 论 坛 等 ， 以 相关 管理 部 门 
为 主体 的 有 旅游 局 等 政府 门户 网 站 、 游 客 投诉 
热线 、 市 长 信箱 等 。 游 客 奥 情 信息 来 源 与 采集 
渠道 见 图 3。 
4.1.1 游客 横向 与 情 信息 采集 

游客 的 旅游 活动 是 一 个 复杂 过 程 ， 它 包括 
游玩 前 后 的 旅途 以 及 到 达 目 的 地 期 间 的 “ 吃 住 行 
游 购 娱 ”6 个 方面 的 内 容 。 游 客 横向 与 情 信 息 的 
采集 是 对 单 次 旅游 活动 的 各 项 信息 进行 抓 取 , 主 
要 包括 游客 的 基本 信息 、 出 游 时 间 、 目 的 地 、 旅 
游 周 期 、 交 通 工 具 、 入 住 酒店 、 游 玩 的 景区 
(点 ) 、 购 物 商 店 等 。 如 果 是 团队 游 ， 则 还 应 
包括 旅行 社 的 选择 和 旅游 产品 价格 。 

以 上 信息 的 采集 主要 是 以 游客 为 主体 。 对 
于 团队 游 的 游客 来 说 ， 此 类 信息 的 收集 工作 较 
为 简单 ， 可 以 直接 通过 旅行 社 的 行程 单 获取 。 


327 


202310.03127v1 


chinaXiv 


知识 管理 论坛 


2016 年 第 5 期 (总 第 5 期 ) 


PA 


www.kmf.ac.cn 


然而 ， 对 于 散 客 来 说 ， 要 想 获得 全 面 完整 的 信息 
有 一 定 的 难度 。 因 为 ， 散 客 的 行程 完全 由 自己 决 
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定 ， 具 有 很 强 的 个 性 。 要 想 收 集散 客 的 横向 与 情 
信息 ， 则 要 在 网 上 搜索 游客 的 旅行 日 志 等 。 


旅游 服务 供应 商 =/ 吃 住 行 游 购 娱 等 企业 
[ ES 
y 电子 网 络 服务 集成 商 业 旅 游 网 站 
游客 服务 中 心 旅游 论坛 
p fares 企业 官方 微 博 
- 专业 旅游 电 商 (OTAs) 旅行 社 合同 
旅游 制造 业 供应 商 sse 
游客 制造 业 =| 旅游 制造 业 集 成 商 个 人 微 博 
旅游 制造 业 分 销 商 个 人 博客 
CQ 信息) we 人 人 | ris 
游客 行程 单 


行业 管理 部 门 。 EEN 


R] 


4.1.2 PRIALA ERE 

游客 纵向 舆情 信息 的 采集 实质 上 是 从 深度 
上 挖掘 能 体现 游客 感知 体验 的 评价 信息 。 一 般 
可 以 通过 对 游客 的 电话 回访 或 满意 度 问卷 调查 
直接 获取 ， 但 这 一 方式 使 得 调查 对 象 受到 了 一 
定 的 限制 。 另 外 ， 还 可 以 通过 部 分 社交 网 站 、 旅 
游 网 站 以 及 第 三 方 评论 网 站 获取 游客 的 评论 信 
自 


AUS Oo 


由 于 游客 的 评论 信息 能 够 体现 出 其 体验 的 
感受 ， 表 达 其 情感 ， 带 有 浓厚 的 主观 倾向 ， 在 
对 此 类 信息 进行 采集 的 过 程 中 ， 首 先 应 当 辨 识 
言 息 的 真 假 ， 别 除 其 中 的 虚假 信息 。 其 次 ， 抓 
取 其 中 反映 情感 的 词语 ， 判 断 游客 的 态度 是 积 
极 、 中 立 抑或 消极 , 从 而 确定 游客 的 体验 好 坏 , 发 
现 旅游 服务 的 不 足 之 处 。 

4.2. 旅游 企业 行业 和 与 情 分 析 

对 于 旅游 企业 和 行业 管理 部 门 的 与 情 分 
析 ， 通 过 旅游 供应 链 理论 分 析 旅 游 企业 间 的 相 
互 关系 ， 以 及 行业 管理 部 门 在 旅游 业 发 展 过 程 
中 所 扮演 的 角色 ， 明 确 其 各 自 的 职能 与 作用 ， 以 
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政府 部 门 门户 网 站 
游客 投诉 热线 


行业 管理 部 门 - 


3 游客 与 情 信息 来 源 与 采集 渠道 


及 与 游客 之 间 的 互动 关系 。 以 游客 的 需求 为 准 
则 ， 结 合 旅游 企业 与 行业 管理 部 门 的 具体 职 
能 ， 建 立 旅游 企业 和 行业 管理 部 门 的 僵 情 分 析 
KEMER, ILRI 4。 
42.1 WREDE EE AAT 

结合 旅游 供应 链 理论 来 看 ， 旅 游 企 业 可 以 
分 为 两 类 : 一 类 主要 提供 服务 ; 一 类 负责 制造 。 
总 体 来 看 ， 旅 游 企 业 都 是 从 事 商 业 服务 ， 其 根 
本 目的 是 为 了 盈利 。 由 于 其 能 够 直接 面向 游客 
提供 服务 和 产品 ， 旅 游 企 业 应 该 重视 突 发 事件 
的 发 生 和 和 常规 化 评测 工作 ， 这 两 者 都 关系 到 旅 
游 企业 的 形象 与 口碑 。 因 此 ， 对 于 旅游 企业 的 
盟 情 分 析 主 要 分 为 游客 的 价格 感知 和 服务 质量 。 
其 中 ， 价 格 感知 包括 景区 (点 ) 门票 价格 、 住 
宿 人 价格、 餐饮 价格 、 纪 念 品 价格 、 娱 乐 项 目 价 
格 和 旅行 社 价格 ， 服 务 质量 则 分 为 旅游 餐饮 、 旅 
游 住宿 、 旅 游 购物 、 旅 游 娱 乐 、 景 区 服务 、 旅 
行 社 服务 和 导游 服务 。 并 将 这 7 个 方面 结合 游 
客 满意 度 影响 因素 再 进一步 细 化 得 到 具体 的 指 
标 ， 其 中 ， 旅 游 餐 饮 包 括 5 个 指标 ， 分 别 为 服 
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务 态度 、 就 餐 环 境 、 沫 品质 量 、 等 候 时 间 和 荣 
品 特色 ; 旅游 住宿 包括 5 个 指标 ， 分 别 为 地 理 
位 置 、 客 房 舒 适度 、 隅 音效 果 、 服 务 态度 和 卫 
生 状 况 ， 旅 游 购物 包括 6 个 指标 ， 分 别 为 购物 
环境 、 商 品类 型 、 商 品 特色 、 商 品质 量 、 服 务 
态度 和 销售 规范 性 ， 旅 游 娱乐 包括 3 个 指标 ， 分 
别 为 娱乐 设施 、 娱 乐 内 容 和 活动 特色 : 景区 服 


食物 中 毒 
社会 动乱 
Sed - 行业 管理 部 门 
PM ETT - 
En 
治安 事件 
景区 容量 
住宿 容量 | 旅游 容量 
工商 营业 执照 、 
旅行 社 管理 - 
合同 文本 规范 OERE i 
导游 证 管理 ， 
spy FREI 
腐朽 文化 -文明 管理 - 
空气 质量 
水 环境 
道路 交通 
城市 绿化 4” 城市 形象 i 
环境 卫生 
市 政 管 理 
人 文 景观 
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务 包 括 5 个 指标 ， 分 别 为 景区 总 体 氛围 、 环 境 
卫生 、 信 息 咨询 服务 、 指 示 标 识 和 基础 设施 ( 布 
Br. 特殊 通道 等 ); 旅行 社 服 务 包 括 5 个 指标 , 分 
别 是 门市 服务 、 旅 游行 程 安排 、 工 序 交 接 、 服 


务 态度 和 合同 履行 ， 导 游 服 务 包 括 5 个 指标 ， 分 
别 为 言行 仪表 、 职 业 道德 、 解 说 能 力 、 服 务 态 
度 和 应 急 能 力 。 
- 景区 (点 ) 门 票 
-住宿 价格 
上 餐饮 价格 
价格 感知 “| 如 念 品 价格 
| 娱乐 项 目 价格 
- 旅行 社 价格 
服务 态度 
“就餐 环境 
旅游 餐饮 -| 菜品 质量 
上 等 候 时 间 
-菜品 特色 
地 理 位 置 
-客户 舒适 度 
旅游 住宿 -上 隔音 效果 
上 -服务 态度 
-卫生 状况 
购物 环境 
-商品 类 型 
旅游 购物 -| 商品 符 色 
一 一 商品 质量 
旅游 企业 be 
与 情 分 析 | 销售 规范 性 
-娱乐 设施 
服务 质 基 “| 旅游 娱乐 | 娱乐 内 容 
“活动 特色 
E 
-环境 卫生 
景区 服务 -|- 咨询 服务 
指标 标识 
-基础 设施 
| 门市 服务 
| 行程 安排 
旅行 社 服务 -| 工序 交接 
-服务 态度 
“合同 履行 
/言行 仪表 
职业 道德 
导游 服务 -|- 解 说 能 力 
-服务 态度 


图 4 旅游 企业 行业 与 情 分 析 指 标 体系 
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4.2.2. lc MV AE SERE ] ERAT 

旅游 行业 管理 部 门 主 要 是 指 与 旅游 相关 的 
政府 管理 部 门 和 旅游 行业 协会 。 由 于 旅游 业 是 
一 个 综合 性 的 行业 ， 包 括 “ 吃 住 行 游 购 娱 ”六 
产业 要 素 。 因 此 ， 涉 及 的 政府 部 门 和 行业 协会 
较 多 ， 如 旅游 局 、 园 林 局 、 公 安 、 市 容 市 政 、 交 
通 运输 、 工 商 、 物 价 、 酒 店 协会 、 旅 行 社 协会 、 旅 
游 商 店 协会 等 。 政 府 部 门 和 行业 协会 在 旅游 业 
的 运行 过 程 中 主要 承担 着 质量 监管 的 辅助 作 
用 ， 目 的 是 为 了 营造 安全 、 有 序 、 文 明 的 旅游 
市 场 环 境 ， 推 动 行业 标准 的 建立 。 此 外 ， 由 于 
游客 的 需求 正在 从 走马 观 花 式 的 观光 游 、 印 象 
游 向 注重 真实 体验 的 深度 游 转 变 ， 因 此 ， 整 个 
旅游 城市 的 形象 也 会 很 大 程度 地 影响 游客 此 次 
出 游 的 满意 度 。 由 此 ， 本 文 从 旅游 安全 、 旅 游 
市 场 秩序 和 旅游 城市 形象 3 个 角度 对 行业 管理 部 
门 进行 僵 情 预警 分 析 : Q@ 旅 游 安 全 是 整个 旅游 业 
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命 线 ， 因 此 ， 涉 及 旅游 安全 的 与 情 信息 比 其 他 
两 类 显得 更 为 重要 ， 其 次 是 旅游 纠纷 ， 最 后 是 
旅游 形象 。 因 为 旅游 纠纷 更 多 时 候 是 涉及 到 经 
济 利益 ， 有 时 甚至 会 上 升 到 法 律 层 面 ， 而 旅游 
形象 则 更 多 与 个 人 体验 相关 。 再 者 , 通过 调研 , 邀 
请 20 位 旅游 从 业者 及 学 术 研 究 人 员 对 不 同事 件 
性 质 进行 0-1 的 打分 ， 数 值 越 大 表明 事件 的 危害 
性 越 大 ， 取 平均 值 为 三 类 事件 性 质 进 行 赋 权 。 
最 终 ， 将 属于 旅游 安全 性 质 的 事件 赋予 权重 
1， 属 于 旅游 纠纷 的 事件 赋予 权重 0.75， 属 于 旅 
游 形象 的 事件 赋予 权重 0.35。 以 该 事件 相关 的 
消极 信息 记录 数量 表示 该 事件 的 影响 力 ， 即 集 
合 X 中 的 元 素 个 数 。 某 一 指标 预警 值 Q= ÈZ. 
i-l 
其 中 nn 为 该 指标 集合 Y 中 所 包含 的 事件 个 
数 ， 亦 可 简化 为 Q-0.5*N,*0.75*N;-1*N,. N 
表示 该 指标 中 不 用 事件 性 质 对 应 的 消极 信息 记 


的 生命 线 , 其 包括 4 个 方面 , 分 别 为 自然 灾害 、 重 
大 事故 、 公 共 卫 生 和 社会 安全 ， 进 一 步 细 化 得 到 
具体 指标 。@) 旅 游 市 场 秩 序 包括 4 个 方面 ， 分 别 
为 旅游 容量 、 旅 行 社 管理 、 导 游 管理 、 市 场 文明 
管理 。@ 旅 游 城市 形象 主要 包括 7 个 方面 ， 分 别 
是 空气 质量 、 水 环境 、 道 路 交通 、 城 市 绿化 、 环 
境 卫 生 、 市 政 管理 和 人 文 景观 。 
4.3 旅游 僵 情 预 等 等 级 体系 设立 

根据 遇 情 危机 预警 和 响应 理论 设立 旅游 与 
情 预 警 等 级 体系 。 首 先 ， 对 游客 信息 进行 处 理 。 
根据 旅游 企业 行业 与 情 分 析 指 标 将 采集 的 游客 
信息 进行 分 类 ， 同 时 ， 基 于 情感 倾向 划分 3 个 
等 级 : 积极 、 消 极 和 中 立 。 其 中 ， 积 极 的 情感 
一 般 不 会 引发 与 情 危 机 ， 因 此 ， 要 重点 筛选 出 
持 消极 态度 的 舆情 信息 。 其 次 ， 计 算 各 个 指标 
的 预警 值 。 将 某 一 指标 中 的 信息 根据 具体 事件 
进行 分 类 ， 即 同一 事件 的 信息 归 为 集合 X， 某 
一 指标 中 的 不 同事 件 用 集合 Y 表示 ,Y={X,， 
Xo Xy, Xo }。 某 一 事件 的 预警 值 用 Z 表 
示 ， 指 标 对 应 的 预警 值 用 Q 表示 。 事 件 预 警 值 
2Z=E*P， 其 中 下 表示 该 事件 的 性 质 ，P 表示 该 事 
件 的 影响 力 。 事件 性 质 可 以 划分 为 旅游 安全 、 旅 
游 纠 纷 和 旅游 形象 。 旅 游 安 全 作为 旅游 业 的 生 
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录 数 量 。 最 终 ， 通 过 计算 指标 的 预警 系数 设立 
各 指标 的 预警 等 级 。 指 标的 预警 系数 用 YY 表 
> De , 若 指标 的 预警 系数 在 0.75-1 
之 间 ， 则 该 指标 划分 为 红色 预警 ，0.5-0.75 属于 
橙色 预警 ，0.25-0.5 属于 黄色 预警 ，0-0.25 属于 
蓝 色 预 警 。 
@ 实 证 研究 
5.1 苏州 游客 熏 情 信息 采集 

为 进一步 检验 旅游 盟 情 预警 体系 的 有 效 性 
和 实用 性 ， 以 苏州 旅游 业 为 例 进行 实证 研究 。 
采集 与 苏州 旅游 相关 的 信息 ， 对 照 旅游 与 情 预 
警 指标 体系 进行 过 滤 和 分 类 ， 并 应 用 僵 情 预警 
等 级 的 划分 方法 将 僵 情 分 为 4 个 等 级 。 由 于 相 
关 数 据 量 庞大 ， 笔 者 在 此 选取 几 个 具有 代表 性 
的 平台 ， 分 别 是 新 浪 微 博 、 寒 山 闻 钟 和 苏州 旅 
游 投诉 热线 ， 抽 取 2014 年 1 月 1 日 至 2014 年 
2 月 28 日 的 数据 。 微 博 数 据 收集 采用 新 浪 微 
博 自 带 的 高 级 检索 功能 ， 选 用 “苏州 的 姑 苏 交 旅 
游 ” 为 关键 词 ， 并 人 工 过滤 非 相关 内 容 ， 采 集 有 
效 数据 1 424 条 。 寒 山 闻 钟 是 由 苏州 政府 主办 的 
网 络 论坛 ，2012 年 5 月 开通 以 来 ， 受 到 苏州 市 


示 , Y= 
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民 的 热 捧 。 利 用 python Jf 2014 4E 1 H 1 H 
至 2014 年 2 月 28 日 寒山 闻 钟 论坛 主题 及 回帖 
共和 2 189 条 ， 与 旅游 相关 的 主题 及 有 效 评论 有 
924 条 。 苏 州 旅游 投诉 热线 由 苏州 旅游 质 监 所 开 
通 ， 接 受 游客 的 各 类 投诉 ， 被 调研 期 间 共 有 138 
起 投诉 。 结 合 3 个 平台 的 调研 结果 ， 共 采集 有 
效 数 据 2 486 条 数据 ， 通 过 人 工 标 引 ， 其 中 带 有 
消极 色彩 的 数据 有 831 条 。 
5.2. 苏州 旅游 企业 行业 熏 情 分 析 

结合 旅游 僵 情 预警 指标 体系 ， 对 采集 的 数 
据 进 行 分 析 。 其 中 与 价格 感知 相关 的 信息 有 41 
条 ; 与 旅游 企业 服务 质量 相关 的 有 380 条 ; 与 
旅游 安全 相关 的 有 148 条 ; 与 旅游 市 场 秩序 相 
关 的 有 134 条 ; 与 苏州 城市 形象 有 关 的 有 128 条 。 

分 析 发 现在 价格 感知 中 ， 游 客 主要 对 景区 
(点 ) 和 纪念 品 价格 表示 不 合理 ， 部 分 小 园林 
的 售 价 高 达 40 元 ， 节 假日 期 间 还 取消 优惠 ; 周 
庄 、 同 里 、 平 江 街区 等 地 的 旅游 纪念 品 相似 度 
较 高 等 。 对 于 住宿 和 和 餐饮 的 价格 ， 游 客 自主 选 
择 空间 较 大 , 不 满 较 少 。 对 于 娱乐 项 目的 价格 , 有 
PARIR OE TL S Gr RS ZB v. daB 
能 稍微 降 一些 。 

服务 质量 相关 的 指标 中 ， 所 占 比 例 最 大 的 
是 旅游 住宿 、 旅 行 社 服务 ， 其 次 分 别 是 导游 服 
务 、 旅 游 购物 、 景 区 服务 、 旅 游 娱 乐 和 旅游 餐 
饮 。 旅 游 餐 饮 中 ， 游 客 主 要 对 饭店 的 服务 态度 
和 等 候 时 间 较 长 而 感到 不 满 ， 旅游 住宿 中 ， 游 
客 主 要 对 于 部 分 宾馆 的 隔音 效果 、 卫 生 状 况 以 
及 地 理 位 置 导致 的 交通 不 便 表示 的 不 满 ， 旅游 
购物 中 ， 游 客 主要 对 商品 的 特色 、 质 量 和 销售 
规范 性 表示 不 满 。 有 游客 表示 ， 各 个 景区 的 商 
品 相似 度 太 高 ， 缺 乏 特 色 ;， 部 分 购物 点 的 价目 
表 设 计 不 规范 ， 存 在 价目 表 和 机 打 小 票 上 的 单 
位 不 统一 等 现象 ， 旅 游 娱 乐 的 各 项 指标 中 ， 游 
客 对 于 娱乐 内 容 方面 的 不 满 较 多 ; 游客 对 景区 
服务 中 的 标识 设立 和 基础 设施 意见 较 多 ; 而 旅 
行 社 的 服务 是 存在 问题 最 多 的 部 分 ， 尤 其 是 其 
中 的 合同 履行 问题 ， 游 客 反映 旅行 社 在 其 行程 
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导游 不 按照 行程 单 游览 ， 
消费 ， 服 务 态度 差 。 

旅游 安全 是 所 有 人 最 为 关心 的 话题 ,一旦 
发 生 便 会 引起 社会 的 广泛 关注 。 根 据 游客 反馈 
的 信息 来 看 ， 苏 州 旅游 业 中 存在 的 安全 问题 主 
要 包括 重大 事故 、 公 共 卫 生 和 社会 安全 中 的 治 
安 事件 。 重 大 事故 中 主要 集中 于 景区 设施 事故 
和 交通 事故 ， 公 共 卫 生 中 主要 集中 于 传染 病 和 
食物 过 敏 ， 社 会 安全 中 集中 于 治安 事件 ， 未 出 
现 社会 动乱 、 政 治 事件 和 息 怖 袭击 。 

旅游 市 场 秩序 中 ， 游 客 反 映 节 假日 期 间 苏 
州 各 大 景点 拥挤 不 堪 ， 城 市 交通 不 便 ， 部 分 旅行 
社 无 证 营业 ;东北 街 、 寒 山寺 、 虎 丘 附近 有 黑 导 
游 招 揽 游 客 ， 部 分 景点 藏 黄 戏 等 。 旅 游 城市 形象 
的 各 项 指标 中 ， 游 客 对 于 空气 质量 、 水 环境 、 道 
路 交通 和 市 政 管理 方面 不 满 较 多 ， 苏 州 古河 道 污 
染 严 重 气味 难 闻 ， 建 议 增加 部 分 景区 的 公交 线 
路 ， 游 客 反映 平 江 古 街 的 老 建筑 被 人 为 修建 ， 部 
分 公园 夜晚 漆黑 ， 建 议 增设 景观 灯 等 。 
5.3. 苏州 旅游 与 情 预警 等 级 设立 

根据 旅游 僵 情 预警 等 级 设立 方法 得 到 具体 
计算 结果 见 表 1。 由 表 1 可 见 ， 该 时 间 段 内 ， 景 
区 设施 事故 与 治安 事件 处 于 红色 预警 阶段 ， 旅 
行 社 合同 履行 、 公 共 卫 生 中 的 食物 过 敏 与 传染 
PETREM 处 于 黄色 预警 的 指标 有 6 个 ,其 
余 均 处 于 蓝 色 预警 。 总 体 来 看 ， 苏 州 的 旅游 大 
环境 相对 良好 。 具 体 分 析 处 于 红色 预警 2 个 指 
标 ， 在 32 条 景区 设施 事故 记录 中 ， 虽 然 没 有 严 
重 涉及 游客 生命 安全 的 事故 ， 但 游客 扭伤 、 落 
水 等 意外 事故 的 发 生 频 率 并 不 低 ， 苏 州 园林 一 
般 都 有 假山 和 池塘 ， 游 客 表示 这 些 地 方 较为 危 
险 ， 年 久 的 假山 上 光滑 ， 易 摔 倒 ， 缺 少 相 应 的 
护栏 。 社 会 治安 方面 ， 游 客 反映 苏州 火车 站 、 拙 
政 园 、 寒 山寺 等 地 黄牛 、 黑 车 泛滥 ， 部 分 景点 
藏 黄 戏 ， 阳 洪湖 、 金 鸡 湖 和 苏州 部 分 河道 出 现 
电 鱼 的 现象 ， 映 寒山 寺 门 口 出 现 大 规模 的 斗殴 
现象 。 处 于 橙色 预警 的 3 个 指标 中 ， 旅 行 社 服 
务 中 的 合同 履行 方面 ， 游 客 反 映 旅 行 社 在 其 


意 变更 行程 ， 强 制 


中 刻意 安排 购物 点 ， 各 个 门市 价格 存在 差别 ， 交 
接 工作 不 到 位 等 ， 导 游 服 务 中 ， 大 多 游客 投诉 


行程 中 刻意 安排 购物 点 ， 各 个 门市 价格 存在 差 
别 , 交接 工作 不 到 位 , 游客 因 意 外 无 法 出 游 时 , 旅 
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行 社 拒绝 按照 合同 规定 退 费 ， 出 现 不 按照 行程 
单 游览 ， 随 意 变 更 行程 、 强 制 消费 的 现象 。 公 
共 卫 生 中 的 食物 过 敏 方面 ， 游 客 反映 出 现 不 同 
程度 的 食物 过 敏 现 象 ， 可 能 原因 是 部 分 游客 对 
苏 式 糕点 中 的 桂花 容易 产生 过 敏 反 应 。 传 染病 
方面 ， 主 要 由 于 2014 年 1 月 至 2 月 期 间 ， 苏 州 
地 区 曾 出 现 感染 H7N9 病毒 的 患者 。 处 于 黄色 
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预警 的 6 个 指标 中 ， 交 通 事故 主要 集中 于 旅游 
大 巴 和 旅游 船只 的 安全 问题 ; 公共 卫生 方面 ， 有 
旅游 团队 出 现 集 体 食物 中 毒 的 事件 ， 旅 行 社 管 
理 方 面 ， 出 现 部 分 旅行 社 无 证 营业 ， 旅 游 合同 
不 规范 问题 ， 导 游 证 管理 方面 ， 存 在 携带 假 导 
游 证 或 过 期 导游 证 的 导游 ， 城 市 形象 方面 ， 由 
于 雾 儿 天 气 的 影响 ， 空 气质 量 较 差 。 


表 1 苏州 地 区 2014 年 1 月 至 2 月 旅游 与 情 预 警 分 析 
准则 指标 记录 数 (条 ) — Q 值 计算 过 程 Q 值 Y fü 预警 等 级 
价格 感知 景区 门票 价格 18 18*0.35 6.3 0.15 [5 
住宿 价格 3 3*0.35 1.05 0.03 蓝 
餐饮 价格 4 4*0.35 1.4 0.03 蓝 
纪念 品 价格 8 8*0.35 2.8 0.07 蓝 
娱乐 项 目 价格 1 1*0.35 0.35 0.01 蓝 
旅行 社 价 格 7 7*0.35 2.45 0.06 蓝 
服务 质量 ”旅游 餐饮 服务 态度 7 7*0.35 2.45 0.06 蓝 
就 餐 环 境 5 5*0.35 1.75 0.04 蓝 
菜品 质量 3 3*0.35 1.05 0.03 蓝 
等 候 时 间 14 14*0.35 4.9 0.12 蓝 
菜品 特色 2 2*0.35 0.7 0.02 蓝 
旅游 住宿 也 理 位 置 22 22*0.35 7.7 0.18 蓝 
舒适 度 6 6*0.35 2.1 0.05 蓝 
隔音 效果 25 25*0.35 8.75 0.21 蓝 
ESI 9 9*0.35 3.15 0.08 蓝 
卫生 状况 18 18*0.35 6.3 0.15 蓝 
旅游 购物 购物 环境 3 3*0.35 1.05 0.03 蓝 
商品 类 型 8 8*0.35 2.8 0.07 蓝 
B m RS 14 14*0.35 4.9 0.12 蓝 
商品 质量 11 7*0.35+4*0.75 5.54 0.13 蓝 
导购 服务 态度 4 4*0.35 1.4 0.03 蓝 
销售 规范 性 12 12*0.35 4.2 0.10 蓝 
旅游 娱乐 娱乐 设施 3 3*0.35 1.05 0.03 蓝 
娱乐 内 容 21 21*0.35 7.35 0.18 蓝 
活动 特色 11 11*0.35 3.85 0.09 蓝 
景区 服务 总 体 氛围 7 7*0.35 2.45 0.06 蓝 
环境 卫生 4 4*0.35 1.4 0.03 蓝 
咨询 服务 4 4*0.35 1.4 0.03 蓝 
指示 标识 17 17*0.35 5.95 0.14 蓝 
基础 设施 13 13*0.35 4.55 0.11 蓝 
旅行 社 服务 门市 服务 9 9*0.35 3.15 0.08 蓝 
行程 安排 6 6*0.35 2.1 0.05 蓝 
工序 交接 13 13*0.35 4.55 0.11 蓝 
服务 态度 17 17*0.35 5.95 0.14 蓝 
合同 履行 35 13*0.35422*0.75 | 21.05 0.50 Di 
导游 服务 言行 仪表 6 6*0.35 2.1 0.05 蓝 
职业 道德 21 21*0.35 7.35 0.18 蓝 
解说 能 5 5*0.35 1.75 0.04 蓝 
服务 态度 17 17*0.35 5.95 0.14 蓝 
应 急 能 力 8 8*0.35 2.8 0.07 蓝 
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( 续 表 1) 
旅游 安全 AKE 气象 灾害 0 0*1 0 0.00 蓝 
水 文 灾害 0 0*1 0 0.00 蓝 
地 质 灾 害 0 0*1 0 0.00 蓝 
地 貌 灾害 0 0*1 0 0.00 蓝 
生物 灾害 0 0*1 0 0.00 蓝 
海洋 自然 灾害 0 0*1 0 0.00 [3 
重大 事故 交通 事故 11 11#1 11 0.26 黄 
火灾 0 0*1 0 0.00 蓝 
核 事 故 0 0*1 0 0.00 蓝 
景区 设施 事故 32 32*1 32 0.76 红 
AAEE 食物 中 毒 17 17*1 17 0.40 3H 
食物 过 敏 21 21*1 21 0.50 pi 
传染 病 25 25*1 25 0.60 [i 
社会 安全 社会 动乱 0 0*1 0 0.00 [3 
政治 事件 0 0*1 0 0.00 [3 
DE 0 0*1 0 0.00 蓝 
治安 事件 42 42*1 42 1.00 红 
旅游 市 场 ”旅游 容量 景区 容量 15 15*0.35 525 — 013 [3 
秩序 住宿 容量 7 7*0.35 245 0.06 [3 
旅行 社 管理 ”工商 执照 23 11*0.35-12*0.75 — 12.85 0.31 黄 
合同 规范 27 14*0.35-13*0.75 14.65 0.35 d 
导游 管理 。 导游 证 管理 33 33*0.35 1L55 — 028 3 
导游 培训 2 2*0.35 0.7 0.02 [3 
文明 管理 腐朽 文化 27 27*0.35 9.45 0.23 蓝 
城市 形 空气 质量 34 34*0.35 11.9 0.28 黄 
水 环境 28 28*0.35 9.8 0.23 [3 
道路 交通 26 26*0.35 9.1 0.22 蓝 
城市 绿化 6 6*0.35 2.1 0.05 蓝 
环境 卫生 8 8*0.35 2.8 0.07 蓝 
市 政 管理 19 13*0.35+6*0.75 9.05 0.22 蓝 
人 文 景观 7 7*0.35 2.45 0.06 蓝 


Quis 


旅游 与 情 预 警 体 系 的 建立 最 终 是 为 了 能 够 
有 效 地 应 用 于 实践 之 中 ， 发 现 旅游 行业 中 存在 
的 问题 ， 找 出 游客 不 满 之 处 ， 从 而 对 症 下 药 ， 预 
防 危 机 的 爆发 。 然 而 ， 在 这 一 过 程 中 需要 有 具 
体 的 相关 部 门 来 落实 。 

(1) 旅游 企业 要 加 强 质量 控制 ， 对 于 游客 
所 反映 的 问题 及 时 应 对 并 作 改 善 ， 如 旅游 服务 


供应 商 应 以 满足 用 户 体验 为 出 发 点 提供 服务 , 旅 
游 服 务 分 销 商旅 行 社 应 规范 合同 的 制定 并 履行 
合同 内 容 。 因 为 ， 旅 游 企业 是 与 游客 直接 接触 
最 多 的 部 门 ， 直 接 或 间接 向 游客 提供 服务 ， 其 
服务 质量 的 高 低 游客 能 够 直接 感知 。 同 时 ， 旅 
游 企业 还 应 制定 旅游 与 情 预 警 与 突 发 事件 的 处 
理 方案 。 前 者 是 为 了 从 根本 上 减少 与 情 危机 的 
发 生 ， 而 后 者 则 是 在 与 情 危 机 发 生 后 ， 最 大 程 
度 地 减少 其 带 来 的 损失 。 
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(2) 有 关 政 府 管理 部 门 应 明确 旅游 安全 底 
线 ， 加 强 旅 游 部 门 间 的 融合 ， 规 范 行政 行为 ， 提 
高 执法 水 平 ， 为 旅游 业 的 健康 持续 发 展 创造 良 
好 的 条 件 。 虽然 我 国 已 出 台 了 《旅游 法 》， 该 
法 律 明确 规定 了 旅游 者 与 旅游 经 营 者 的 合法 权 
益 ， 为 规范 旅游 市 场 秩 序 提供 了 法 律 依据 ， 同 
时 ， 也 促使 旅游 管理 部 门 更 好 地 依法 行政 。 其 
中 第 六 章 对 旅游 安全 做 出 了 规定 ， 但 其 内 容 较 
为 宽泛 。 旅 游 粤 情 预警 体系 虽 具 体 ， 但 并 无 法 
律 效力 , 只 是 作为 行动 指南 和 文本 依据 ,因此 , 对 
于 旅游 僵 情 预警 体系 的 利用 ， 需 要 借助 政府 的 
力量 ， 制 定 有 效 的 机 制 和 具体 的 安全 底线 。 
同时 ， 在 实际 的 管理 过 程 中 ， 需 要 旅游 部 
门 间 的 高 度 融 合 ， 实 现 高 效 的 联合 治理 模式 。 
除 旅游 局 外 ， 文 广 新 局 做 好 文化 旅游 产品 策划 
设计 等 工作 ， 丰 富 旅 游 娱 乐 内 容 ; 规划 和 国土 
部 门 应 支持 旅游 度假 区 内 项 目 建设 等 ; 宣传 、 财 
政 等 部 门 应 支持 旅游 宣传 营销 等 工作 ;水 利 局 
应 加 大 古河 道 景观 整治 等 工作 ;卫生 局 等 应 完 
善 旅游 急救 体系 建设 ， 做 好 食品 安全 监督 工作 
等 ; 交通 局 应 优化 公交 线路 ， 实 现 景点 间 的 通 
达 等 ; 物价 局 应 落实 门票 优惠 措施 ， 对 景区 门 
票 价格 科学 管理 等 ， 工 商 局 应 开展 广告 市 场 专 
项 整治 ， 审 查 旅游 企业 的 工商 营业 执照 等 ， 市 
容 市 政局 应 加 大 对 流动 推 点 、 散 发 小 广告 等 违 
法 行为 打击 力度 ， 美 化 城市 形象 等 ， 气 象 、 地 


ee E 公安 局 则 
应 抽调 骨干 力量 参与 各 项 联合 执法 和 市 场 整 治 。 
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The Study on Tourism Public Sentiment Pre-Warning System Construction 


Dai Weiyi Li Chunmei 
Wuhan Library, Chinese Academy of Sciences, Wuhan 430071 

Abstract: [Purpose/significance] In order to promote the quality of tourism, this paper aims at building 
up the public sentiment early warning system from the perspective of tourists. [Method/process] We 
constructed the theoretical system of the tourism public sentiment pre-warning system on the basis of the 
customer satisfaction theory and user experience theory, the supply chain of tourism theory, the crisis warning 
and response theory. Then, we established the public sentiment pre-warning system. This system included 
tourists’ real-time information collection module, information analysis module and warning level module. At 
the same time, this paper selected Suzhou as a case study to insure the system's effectiveness and practicality. 
[Result/conclusion] Finally, this paper proposes two suggestions. Tourism enterprises should strengthen 
the control of quality, and tourism management departments should clarify the security line and strengthen 
cooperation between different departments. 
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